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El presente trabajo de investigación es referente a la GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA M &G FRIO 
S.A.C., S.J.L., 2017, tuvo como finalidad identificar la relación entre las variables 
de  Gestión Administrativa y Calidad del Servicio. La fundamentación teórica 
respecto a la Gestión administrativa y sus dimensiones Organizar, Dirigir, 
Coordinar, Preveer y Controlar se basó en la teoría de Fayol (1916), mientras 
que calidad del servicio y sus dimensiones de Tangibles, Fiabilidad, Capacidad 
de respuestas, Seguridad y Empatía se basó en el autor Lovelock C. & Wirtz J. 
(2015). Para el desarrollo de este estudio de investigación se empleó el método 
científico y estadístico, el tipo de estudio es descriptivo correlacional, diseño no 
experimental, la población fue un censo los cuales son 38 colaboradores de la 
empresa M&G FRIO SAC. El instrumento utilizado fue el cuestionario y la técnica 
empleada la encuesta, la validación se realizó a través del juicio de  cinco 
expertos, la confiabilidad se evaluó con el alfa de Cronbach, la cual arrojó 0.964 
para la variable gestión administrativa y 0.951 para la variable calidad del 
servicio , el procedimiento estadístico se realizó mediante el programa de 
software SPSS 21, cuyo resultados permitieron llegar a las discusiones, 




















This research work is related to ADMINISTRATIVE MANAGEMENT AND 
QUALITY OF SERVICE IN THE M & G FRIO S.A.C., S.J.L., 2017, the purpose of 
which was to identify the relationship between the variables of Administrative 
Management and Quality of Service. The theoretical foundation regarding 
Administrative Management and its dimensions Organize, Direct, Coordinate, 
Previse and Control was based on the theory of Fayol (1916), while quality of 
service and its dimensions of Tangible, Reliability, Responsiveness, Security and 
Empathy was based on the author Lovelock C. & Wirtz J. (2015). For the 
development of this research study the scientific and statistical method was used, 
the type of study is descriptive correlational, non-experimental design, the 
population was a census which are 38 employees of the company M & G FRIO 
SAC. The instrument used was the questionnaire and the technique used in the 
survey, the validation was made through the judgment of five experts, the 
reliability was evaluated with Cronbach's alpha, which yielded 0.964 for the 
variable administrative management and 0.951 for the variable quality of the 
service, the statistical procedure was carried out through the software program 
SPSS 21, whose results allowed to reach the discussions, conclusions and 











































I.1. Realidad problemática 
         En la actualidad, la gestión administrativa y la calidad del servicio va 
tomando una gran importancia en las empresas, por el simple hecho de que los 
clientes exigen siempre lo mejor. Las empresas buscan ser competitivos en el 
mercado y para ello hay que tener una adecuada gestión administrativa (recursos 
financieros, humanos, equipos, materiales. etc.) y brindar a los clientes un servicio 
de calidad, con el fin de obtener mayores utilidades. 
A nivel internacional, como señala el blog Ecuatorinmediato (2017), los 
trabajadores de ANDEC se han quejado por la mala gestión administrativa de los 
recursos en  especial económicos y materiales , los colaboradores acusan a la 
administración de ANDEC por el mal manejo económico que ha tenido la empresa 
y denuncian irregularidades en el pago de sus fondos de reserva y utilidades. 
Asimismo, que los colaboradores no disponen de los materiales necesarios para 
realizar algunos servicios y productos, debido de que no hay una buena 
planificación y control de los materiales e insumos, es por ellos que ha disminuido 
las ventas, ya que los clientes no desean adquirir sus productos y servicios por la 
mala calidad. 
A nivel nacional, como indica el blog conexión ESAN (2015), la empresa 
Domino´s Pizza tuvo que cerrar su franquicia en el Perú debido a una mala 
gestión administrativa, la empresa tenía supervisores deficientes que no tenían 
una buena organización, planificación y control  de sus colaboradores, 
maquinarias  y materiales, debido a estos factores, se presenció una queja por 
parte de un comensal que encontró una cucaracha en su pizza,  este servicio de 
mala calidad repercutió que nadie volviera a consumir sus pizzas. 
Asimismo, a nivel local, a mediados del año pasado e inicios de este año, los 
problemas de la calidad del servicio fue un tema recurrente en la empresa M&G 
FRÍO S.A.C., que es una empresa que se dedica a la fabricación e instalación de 
aires acondicionados. Algunas empresas como AIRES ACONDICIONADOS HV 
S.A.C. y REFRIMAX AIRES ACONDICIONADOS E.I.R.L se quejaron porque no 




gestión administrativa; toda vez que el gerente no controla las funciones de los 
colaboradores, como también no existe motivación para que los colaboradores 
puedan mejorar su productividad. Otro motivo es que no existe un control 
adecuado de los recursos humanos. Además, que los colaboradores desconocen 
la misión, visión y objetivos de la empresa, ya que el directivo no se ha fijado 
correctamente los objetivos, no prevé efectivamente las capacidades que posee la 
empresa. De la misma forma, el gerente no realiza una buena planificación en 
cuanto en los recursos, ya que al momento de que los colaboradores van a 
realizar los productos y servicios no disponen de algunos materiales e insumos, y 
para que el proveedor nos brinde los materiales se demora un día a dos, esto 
genera retrasos en los pedidos y quejas de los clientes por el mal servicio. 
 
1.2 Trabajos Previos 
Internacionales 
Villalta (2014).en su tesis titulada: “Modelo de Gestion Administrativa para 
mejorar la Calidad del Servicio Público del Mercado Municipal de Salinas del 
Canton, la tesis es para obtener el grado de Licenciado en Administracion 
Publica en la Universidad Estatal de Peninsula de Santa Elena, La Libertad-
Ecuador. El objetivo del trabajo de investigación fue  evaluar la influencia de la 
Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio Público del Mercado Municipal 
del Canton Salinas,provincia de Santa Elena. Las teóricos base utilizados para 
las variable de gestión administrativa fue Bañón, R. y Carrillo,E.(2005) y para 
calidad de servicio tomo como referencia a  Summers, D.(2006). La metodologia 
utilizada es descriptivo-correlacional,con el fin de determinar el grado de la 
relacion existente entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. La 
muestra fue de 107 personas que concurrieron al mercado Municipal en un 
determinado tiempo.al dar el resultado de una correlacion significativa entre las 
dos variables, la cual fue hallada con la chi-cuadrad,arrojando como resultado 
30,5 superior a la chi-teorica 3,83 con un 95% de confiabilidad. El tesista 
concluyó que exixte una correlacion significativa entre gestion administrativa y 






     Este trabajo de investigación aporta en mi tesis en el instrumento de medición 
que es el cuestionario, en el cual se analizaran las dimensiones con sus 
respectivos indicadores para medir la relación de ambas variables. 
 
        García (2015). título: La Gestión Administrativa y su Incidencia en la Calidad 
del Servicio de la Empresa de Transporte de pasajeros Flota Bolivar, para obtener 
el Título de Ingeniera en Gestión Empresarial, en la Universidad técnica estatal de 
Quevedo de Ecuador. El objetivo general del trabajo de investigación fue 
determinar la relación entre Gestión Administrativa y su incidencia en la calidad 
del servicio de la Cooperativa de Transporte de Pasajeros Flota Bolívar de la 
Ciudad de Quevedo. Los teóricos utilizados para la gestión administrativa fue 
Burgwall, G. (2009) y Cierto S. (2010), y para la calidad del servicio fue Robbins, 
S. (2008). La metodología fue de tipo de campo, descriptiva y bibliográfica dado 
que mostró una amplia información sistemática de la transportación terrestre de 
pasajeros. La muestra utilizada fue el 100% de la población que es un total de 58 
colaboradores de la empresa. Se concluyó en esta investigación que si existe y 
que y que liderazgo y posicionamiento en el mercado y la competencia, y que el 
45% de los socios considera que si existe deficiencia en las funciones 
administrativas por el desconocimiento de esta misma., también consideramos 
que el 35% de los trabajadores encuestados considera que la empresa requiere 
mejorar la atención de los usuarios, para terminar el 20% de los colaboradores 
consideran que la empresa requiere mejorar la atención a sus cliente y usuarios. 
Este resultado fue corroborado a través de la prueba Rho Spearman 0.575. Para 
realizar la relación entre gestión administrativa y calidad del servicio, asimismo 
que el proceso de la gestión administrativa para la cooperativa de transportes 
Flota Bolívar, refleja inconsistencias en la planeación, organización, dirección y 
control de los servicios que presta a sus clientes. 
     La presente investigación aporta a mi tesis, las dimensiones de gestión 
administrativa. 
 
      Campos y Loza.(2011),en su tesis “Incidencia de la Gestion Administrativa de 
la biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de Ibarra en mejora de la 
Calidad de Servicios y atencion a los usuarios en el año 2011”,para obtener el 




Educacion,Ciencia y Tecnologia,Universidad Tecnica del Norte,Ibarra,Ecuador. El 
objetivo principal del presente trabajo de investigación es determinar la relación 
entre gestion administrativa y calidad del servicio en la Biblioteca Municipal Pedro 
Moncayo. Los teóricos utilizados para la gestión administrativa fue Burgwall, G. 
(2009) y Certo S. (2010), y para la calidad del servicio fue Robbins, S. (2008). La 
metodologia aplicada es descriptivo correlacional, la poblacion corresponde a 
1222 estudiantes y no estudiantes que hacen uso de la biblioteca y se arrojó una 
muestra de 302 personas.El instrumento utilizado es el cuestionario y la técnica 
es la encuesta. El tesista ha llegado a las conclusión que si existe relación entre 
gestion admiistrativa y calidad del servicio. Asimismo que los usuarios de la 
biblioteca municipal Pedro Moncayo no conocen todos los servicios que presta y 
que no es especializada, su fondo bibliografico es general para toda clase de 
usuarios, estudiantes, investigadores, profesionales. No existe la participacion del 
personal bibliotecario en la ejecucion del presupuesto del departamento. Tambien 
existe la necesidad de realizar un manual de gestion administrativa que ayude a 
implementar procesos. Al servicio virtual se le considera como un ejercicio que 
sustituye a la biblioteca real y por último y el más importante es que los servicios 
que presta la biblioteca no son de calidad, este resultado fue corroborado a través 
de la prueba Rho Spearman 0.701 con una significancia bilateral 0.001.  
       El presente trabajo de investigación aporta a mi tesis en el tipo y diseño de 
investigación, como tambien en el instrumento de medición, para guiarme de su 




      Gutiérrez (2016), en su tesis “Gestión Administrativa y Calidad de Servicio en 
la empresa Bosst Packing S.A.C”, para la Facultad de Ciencias Administrativas de 
la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo general fue determinar la relación entre la 
gestión administrativa y calidad de servicio desde la perspectiva de los clientes de 
la empresa Bosst Packing S.A.C. Lurigancho – Chosica 2016. Se utilizó las 
teorías propuestas de Fayol, Hitt, Koontz para gestión administrativa y 
Weinhrich&Cannice para calidad del servicio. El tipo es descriptiva correlacional y 
el diseño es no experimental puesto que no se manipulara las variables. La 




la empresa. El instrumento empleado fue el cuestionario y la técnica la encuesta. 
Los datos se analizaron mediante el programa SPSS 21. El tesista llegó a la 
conclusión de que existe correlación moderada entre gestión administrativa y 
calidad del servicio, este resultado fue corroborado a través de la prueba Rho 
Spearman 0.635. 
 
      Aporte de esta tesis de la presente investigación es de nivel descriptivo 
correlacional, de su diseño no experimental de corte transversal y de enfoque 
cuantitativo ya que estas variables servirán para utilizar en la empresa. 
 
      Monzón  (2014), en su tesis “Gestión Administrativa y Calidad de Servicio de 
los asesores de negocio de la financiera edificar oficina Huachipa de la ciudad de 
Lima”, para la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Cesar 
Vallejo. El objetivo general del tesista fue identificar la relación entre la Gestión 
Administrativa y Calidad de Servicio de los asesores de negocio de la Financiera 
Edyficar oficina Huachipa Lima, 2014. El autor de la tesis tomo como referencia a 
Louffat (2012) para la variable gestión administrativa, y por otro a Tur, Peiro, 
Moliner, y Potocnik (2010) para la variable Calidad del Servicio. La metodología 
que se aplicó en la presente investigación es de tipo descriptiva, correlacional, el 
diseño del estudio es no experimental y transversal porque se recoge los datos en 
un solo momento. La población que se ha considerado es de 42 colaboradores, el 
instrumento que se utilizó en la investigación es el de recolección de datos en la 
escala de tipo LIKER mediante encuestas, y se midió confiabilidad a través del 
Alfa de Cronbach y para el procesamiento estadístico de datos se utilizó el SPSS 
21 para el análisis de resultados de la investigación. Este resultado tuvo como 
correlación Spearman 0.501 con una significancia bilateral 0.000. 
      El presente trabajo de investigación aporta en mi tesis en el planteamiento del 
problema, en la cual indagará detalladamente la problemática para resolver la 
interrogante con respecto a la relación de las dos variables ya mencionadas. 
 
      Merino (2014), en su tesis “Gestión Administrativa y Calidad de Servicio en la 
estación de servicio la Chira del distrito de Chorrillos-Lima”, para la Facultad de 
Ciencias Administrativas de la Universidad Cesar Vallejo. El trabajo de 




gestión administrativa y calidad del servicio. El tesista tomo como referencia a 
Kontz, Weinhrich y Caninice para la variable gestión administrativa y Camison, 
Cruz y Gonzales para calidad del servicio. El tipo de estudio es descriptivo 
correlacional, diseño no experimental, La población estudiada fueron los 20 
trabajadores de la estación de servicio La Chira, tipo intencional censal. La 
técnica utilizada la encuesta y el instrumento elegido el cuestionario, La validez de 
su contenido se realizó a través de juicio de expertos, La confiabilidad del 
instrumento se estimó con Alfa de Cronbach, con una confiabilidad de 0.754% 
para la variable gestión administrativa y 0.887% para la variable de calidad de 
servicio, el procesamiento estadístico se realizó empleando el software SPSS 
21,cuyos resultados permitieron arribar a las conclusiones, discusión y 
recomendaciones del presente estudio. El tesista concluyó que existe una relación 
significativa entre gestión administrativa y calidad del servicio. Este resultado fue 
corroborado a través de la prueba Rho Spearman 0.661 con una significancia 
bilateral 0.000. 
 
     Este proyecto de investigación aporta en mi tesis en el marco teórico, citando a 
algunos autores que me brindan una visión clara de lo que son las definiciones de 
mis variables. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
       Este punto busca tomar como referencia a algunos autores, para poder 
recopilara algunos conceptos, definiciones, principios, leyes y dimensiones con el 
fin de poder aplicarlos como argumentos e instrumento para determinar la gestión 
administrativa y por consecuente la calidad del servicio. 
Variable 1: Gestión Administrativa. 
Fayol (1916), el autor manifiesta que la administración es el conjunto de 
operaciones que las empresas, se dividen en operaciones financieras, 
operaciones de seguridad, operaciones de contabilidad y operaciones 
administrativas, los procesos administrativos son prevenir, organizar, mandar, 
coordinación y control. Estos procesos siempre van a existir en cualquier tipo de 




administrador hasta sus colaboradores ya que para poder manejar una empresa 
se tiene que trabajar en equipo, tienen que ser un conjunto de personas unidas 
teniendo como objetivo la rentabilidad de la empresa. (p.12) 
 
Un punto importante que consideró Fayol fue que una empresa llegue hasta su fin 
propuesto, tratando de conseguir un beneficio mayor a través de los recursos del 
cual ella lo dispone; es fijar la marcha de las seis funciones esenciales: cualidades 
físicas; en el menciona la salud, vigor y destreza; cualidades intelectuales, que es 
la actitud para comprender y aprender; cualidades morales, es la capacidad de 
aceptar las responsabilidades; cultura general, tener conocimiento de varias 
cosas y no solo dominar una función; conocimientos especiales, es la función que 
se realiza y se aprende a través de la experiencia. 
De los elementos que se han indicado, se toma como base para tocar los 
siguientes indicadores en los cuales Fayol los desprender en 14 principios: 
1. División del trabajo: La especialización permite que el individuo acumule 
experiencia, y así este adquiere habilidades y destrezas. 
2. Autoridad: El jefe debe tener autoridad de hacer cumplir lo que ordena. 
3. Disciplina: Toda organización es formal cuando establece reglas. 
4. Unidad de mando: El personal solo debe tener un solo jefe. 
5. Unidad de dirección: Los colaboradores deben tener los mismos objetivos 
y un solo plan. 
6. Subordinación de interés individual: El jefe no debe favorecerse en 
beneficio particular sino en favor de la organización. 
7. Remuneración: Deben estar conforme con el pago tanto el empleador y 
el empleado por el trabajo realizado. 
8. Centralización: Todas las actividades realizadas debe de saber el jefe, 
busca un mayor cantidad de ventas. 
9. Cadena escalonaba: Toda organización debe tener niveles jerárquicos.  
10. Orden: Las cosas deben estar justo en el momento que se requiera. 
11. Acción: Lealtad y bondad de los superiores con los subordinados. Ser 
justo. 
12. Estabilidad de la contratación del personal: El Personal debe tener la 




13. Iniciativa: Libertad para proponer y ejecutar. 
14. Espíritu de cuerpo: Unión del personal. 
 
Lo que sustenta Fayol en su teoría es de vital importancia ya que es necesaria en 
toda organización para que garantice la eficiencia de todas las partes implicadas, 
ya sean departamentos o secciones, o personas que tienen un cargo por la 
división del trabajo del obrero. Cabe destacar que sus dimensiones son muy 
importantes porque cumplen un papel para el acrecentamiento de su teoría y 
estas son: 
Dimensión 1: Prever 
Es la acción de visualizar el futuro, acotar objetivos, tomar decisiones y 
establecer planes de acción. 
Dimensión 2: Organizar 
Consiste en escoger distintas disyuntivas de los objetivos, las políticas, 
procedimiento y los programas de la empresa. 
Dimensión 3: Dirigir 
Una vez constituido el grupo social, se trata de hacerlo funcionar, consiste en 
obtener el máximo beneficio posible.  
Dimensión 4: Coordinar 
Es la reunión, unificación y armonización de toda actividad y esfuerzo. 
Dimensión 5: Controlar 
Es corroborar que todo marche de acuerdo a las reglas y ordenes establecidos. 
 
Según Hitt (2006) nos indica que la administración es un proceso el cual 
consiste en una serie de actividades y operaciones, como planear, decidir y 
evaluar. La administración implica también estructurar y utilizar conjuntos de 
recursos: Es el proceso reúne y pones funcionamiento una variedad de tipo de 
recursos: humanos, financieros, materiales y de información. Además también 
significa actuar en dirección hasta el logro de una meta para realizar las tareas: 




propósito y una dirección bien definidos. Este propósito y dirección podrían ser los 
del individuo, la organización o, lo más usual, una combinación de los de ambos. 
Comprende los esfuerzos necesarios para implantar las actividades propuestas y 
para que los resultados correspondan a niveles deseados. (p.8) 
 
Según el autor Hitt (2006) en la gestión administrativa toda empresa va a 
realizar una serie de procesos, pero a través de esos procesos estarán algunas 
actividades y en estas operaciones se enfocaran en planear, decidir y evaluar. Sin 
embargo, se hará una estructura que se va a reunir por sus funcionamientos de 
variedades en recursos que son humanos, financieros, materiales e información. 
Implica administrar ya que por medio de ellos, el gerente de la empresa podrá 
efectuar como es que tiene que dirigir la empresa, que actividades debe realizar y 
que operaciones para poder manejar los problemas que tenga la empresa. 
- Planear  
- Decidir  
- Evaluar  
- Recursos Humanos 
- Recursos Financieros  
- Recursos Materiales e Información  
 
Koonz, Weinhrich&Cannice, (2012). 
        La Gestión Administrativa es el proceso mediante el cual los gerentes o 
administradores de las mismas cumplen funciones fundamentales en la empresa 
como planear, organizar, dirigir, integrar, dirigir y de control. Estas funciones son 
básicas para poder dirigir una empresa por que mediante estas ellos se guían 
para poder seguir los pasos básicos de la administración. (p.5)  
 
       Según Koonz, Weinhrich&Cannice, (2012) mediante la gestión administrativa 
el proceso de esta gestión va ser que todos los trabajadores como gerentes o 
administradores deberán cumplir sus funciones adecuadas como planear, 
organizar, dirigir, integrar y controlar; ya que son muy básicas para la empresa. 
 
- Planear  




- Dirigir  
- Integrar  
- Controlar  
 
Variable 2: Calidad de Servicio 
           Lovelock C. & Wirtz J. (2015), Los autores define calidad de servicio como 
“Evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los clientes acerca de la 
prestación de servicio de una empresa” (pág.356). Los autores manifiestan que 
todas las personas tenemos distintas perspectivas de acuerdo a nuestro entorno.  
1. Perspectiva transcendental: Esta perspectiva se basa en la experiencia 
que tiene el consumidor frente al servicio ofrecido. 
2. El método basado en la manufactura: Se basa en el procedimiento para 
realizar el producto o servicio, cumpliendo con las características 
establecidas por el cliente. 
3. Las definiciones basadas en el usuario: Perspectiva personal y dirigida 
hacia los consumidores, examinar las necesidades y deseos de los 
distintos clientes. 
4. Las definiciones basadas en el valor: La calidad en términos de valor y 
precio, teniendo en cuenta la reprocidad entre la realización del producto 
o servicio y el precio. 
     Zeithmal, Berry y Parasuraman (citado en Lovelock & Wirtz, 2015), señalan 
que existen las 10 expectativas con el fin de determinar la calidad del servicio. Sin 
embargo, para Lovelock & Wirtz (2015), hay una relación muy alta entre las 
variables y las agrupo en cinco dimensiones generales que son:  
Dimensión 1: Tangibilidad 
Se refiere a la parte de los recursos que tiene la empresa con el fin de tener sus 
instalaciones que sean físicas, de modo que sus equipos tienen que ser de uso 
personal a través de los recursos humanos como un material en la comunicación 
de acuerdo al trato que se le brindara al cliente. 




Está referido a la habilidad que tiene en los trabajadores de la empresa tanto en 
los jefes personales y gerentes ya que se le brindara los servicios a los clientes 
con el cual se va a confiar y ser confiable con la institución. 
Dimensión 3: Capacidad de respuestas   
Para adquirir la capacidad de respuesta con los empleados o trabajadores de 
cada empresa tiene que tener de manera ordenada a la hora que va atender a 
los clientes debido a esto tienen que ser proactivos, que los ayuden a orientar y 
poder ofrecerles todo los servicios personalizados y rápido de la institución.  
Dimensión 4: Seguridad 
Obteniendo la seguridad de las empresas su atención será brindada a través de 
los conocimientos del personal o trabajador de esta manera se mostrara las 
habilidades que se pueda inspirar en la credibilidad ganándose la confianza del 
cliente. 
Dimensión 5: Empatía 
Teniendo la empatía todos los trabajadores o personal de servicio en la 
institución o empresa todo colaborador se encargaran de brindar a los usuarios 
de que sean individualizados en la forma de su atención adecuada. 
      Asimismo, para Sosa (2008) sostiene que: 
          La calidad de servicio es lograr la satisfacción total de los clientes por 
medio de un trabajo excelente desde la primera vez. Para lograrlo existen dos 
enfoques. El primero se deriva a de las aseveraciones de los grandes tratadistas 
de la administración y la calidad […] se basa en las acciones de la administración 
por lo cual se denomina enfoque directivo […] (p.145). 
      Según Sosa (2008) dentro de la calidad de servicio la empresa se dedica a 
brindar la información y la atención a los clientes dándole la satisfacción de todo 
trabajador lo enfoca pero es derivada a la aseveración cuando es basada a las 
acciones que tiene en la administración, ya que el gerente general lo tomo como 
un enfoque directivo. Básicamente en la calidad de servicio, en su totalidad es 
satisfacer las necesidades a los clientes pero también es vincular que las 




que debemos de contar en expertos con la materia de una calidad total y a la 
administración; dado a ello se verá la capacidad que emplea las respuestas 
referente a los problemas en la empresa. 
- Organizaciones  
- Administración  
      Según el autor Sarmiento (2015): la calidad de servicio implica comparación 
entre lo que el cliente espera recibir, sus expectativas antes de recibir el servicio y 
lo que realmente recibe o percibe que recibió, que es el desempeño o el resultado 
del servicio.(p.130). 
Es esta cita podemos definir que la calidad de servicio es lo que realmente se 
recibe el trato, la atención, como fue que se sintió el cliente si fue atendido como 
el esperaba o no. 
      Para Sarmiento (2015): en la calidad de servicio se distingue a través de la 
comparación entre los trabajadores y gerentes generales donde los clientes 
esperan recibir sus expectativas antes de recibir un servicio claro, resultando el 
desempeño a un adecuado servicio. Finalmente la calidad de servicio consiste 
normalmente al trato que uno mismo tiene, pero también a su atención como se 
puede esperar de la empresa. 
- Cortesía  
- Accesibilidad 
- Comunicaciones  
- Comprensión del cliente 













1.4 Formulación del Problema  
 
Problema General  
¿Qué relación existe entre la gestión administrativa y calidad de servicio en 
la empresa M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho, 2017? 
Problemas Específicos 
 
¿Qué relación existe entre prever y la calidad de servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017? 
        ¿Qué relación existe entre organizar y la calidad de servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017? 
 
        ¿Cuál es la relación existe entre dirigir y la calidad de servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017? 
 
        ¿Cómo se relaciona coordinar y la calidad de servicio en la empresa M&G 
FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017? 
 
     ¿Qué relación existe entre controlar y la calidad de servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017? 
 
 
1.5 Justificación del estudio  
 
Justificación Teórica 
 La gestión administrativa y la calidad del servicio es un tema que hoy en día 
está tomando mayor importancia en las empresas, es por ellos que algunos 
autores como Fayol (916) y Lovelock y Wirtz (2015) han tomado estas variables 
respectivamente con sus dimensiones a tratar. Estos autores aportan en mi tesis 
a través de sus dimensiones ya que estas se ajustan a mi realidad problemática.  
 
Justificación Metodológica 
       La presente investigación necesitara el criterio metodológico para ser 




gestión administrativa y la calidad de servicio ya que descriptiva correlacional, 
dicha medición se realizara a través del instrumento el cuestionario y se aplicara a 
los trabajadores de la empresa en un momento dado (transversal) para poder 
afirmar o negar la hipótesis. El aporte es proponer la construcción de un 
instrumento para cada variable. 
Justificación Práctica 
       Una vez concluido el trabajo de investigación, en la cual analizaremos los 
resultados obtenidos de la encuesta, realizaremos las conclusiones. El aporte es 
informar a la empresa M&G FRIO S.A.C. en lo que están fallando con respecto a 
la gestión administrativa y proponer mejoras para que puedan brindar un servicio 
de calidad y así satisfacer a nuestros clientes. 
 
Justificación Social 
       Al informar de las fallas que están realizando la empresa M&G FRIO S.A.C., 
ellos harán un plan de mejora de la gestión administrativa y capacitaran a sus 
trabajadores aportando a su crecimiento profesional como también motivándolos 
con algunas bonificaciones de acuerdo a su desempeño por el buen servicio 
brindado a sus clientes, para que tanto los colaboradores y los clientes sean 
beneficiados y se fidelicen con la empresa  
 
1.6 Hipótesis  
 
Hipótesis General  
       Existe la relación entre Gestión Administrativa y Calidad de Servicio en la 
empresa M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017 
 
Hipótesis específicos  
 
      Existe la relación entre prever y Calidad de Servicio en la empresa M&G FRIO 
S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017. 
 
    Existe la relación entre organizar y Calidad de Servicio en la empresa M&G 





      Existe la relación entre dirigir y Calidad de Servicio en la empresa M&G FRIO 
S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017. 
 
        Existe la relación entre coordinar y Calidad de Servicio en la empresa M&G 
FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017. 
 
       Existe la relación entre controlar y Calidad de Servicio en la empresa M&G 
FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017. 
 
 
1.7 Objetivos  
 
Objetivo General 
       Determinar la relación que existe entre Gestión Administrativa y Calidad de 




     Establecer la relación existe entre prever y la calidad de servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017. 
 
     Establecer la relación existe entre organizar y la calidad de servicio en la 
empresa M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017. 
 
      Establecer la relación existe entre dirigir y la calidad de servicio en la 
empresa M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017. 
 
       Establecer la relación existe entre coordinar y la calidad de servicio en la 
empresa M&G FRIO S.A.C. - San Juan de Lurigancho en el año 2017. 
 
     Establecer la relación existe entre controlar y la calidad de servicio en la 











































2.1 Diseño de la investigación 
 
     Para Hernández, Fernández y Baptista (2010) nos señalan que “una 
investigación es de diseño no experimental, transversal, porque no se realiza una 
manipulación de las variables y el corte transversal se recolectan los datos que 
sean a un solo momento, y a un tiempo único” (p.154) 
 
Tipo de estudio  
     Según Vara (2010), su nivel de la investigación es descriptivo - correlacional, 
porque “Se determinará que su grado de la asociación entre las variables serán 
empresariales”. (p.195). 
 
     El trabajo de investigación es aplicada, para Vara (2010), según en su 
investigación es aplicada, ya que sus resultados lo va a utilizar de una manera 
inmediata con su propósito de solucionar los problemas que se basa a la realidad. 
 
    Según el autor Roberto Hernández Sampieri, “metodología de la 
investigación”, 6ta edición, 2014, México, (p.93); en cuanto a la descriptiva 
correlacional este tipo de estudio tiene como finalidad conocer la relación o grado 
de asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en 
una muestra o contexto particular. En ocasiones solo se analiza la relación entre 
dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vínculo entre tres, 
cuatro o más variables. 
    Por tanto, se entiende que en esta investigación es de nivel descriptivo-
correlacional, puesto que estudia a todo el comportamiento de sus variables y la 
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coordinar, prever y 
controlar. 
ORGANIZAR Procedimientos 1,2,3 ORDINA
L 
Iniciativa  4,5 
Unidades  6,7 
Jerarquía  8,9,10 
Orden  11,12,1
3 
Abastecimiento  14,15 
DIRIGIR Unidad de mando  16 
Autoridad  17 
Unidad de dirección  18,19,2
0 
Centralización  21,22 
COORDINAR Espíritu de grupo  23 
Equidad  24 




Preventivo  26 
Correctivo  27 
CONTROLAR Formato  28,29 
Desempeño Laboral 30 
Recursos  31 
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CONFIABILIDAD Integridad 8,9 
Desempeño 10,11 













EMPATÍA Fácil acceso 26 





2.3 Población y Censo 
 
      La investigación que se desarrollará en la empresa M&G FRIO S.A.C. que se 
encuentra ubicada en la Av. Jorge Basadre 624 San Carlos, distrito de San Juan de 
Lurigancho. 
Población 
           Es un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas 
expectativas. Según el autor Roberto Hernández Sampieri “metodología de a 
investigación”,6ta edición, 2014, México, (p.174); una vez que se ha definido cuál 
será la unidad de muestreo/análisis, se procede a delimitar la población que va a 
ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultado. 
    “Una población es el conjunto de todos los casos que concuerdan con 
determinadas especificaciones” (Hernández, R. Fernández C. y Baptista, P., 2010, 
(p.174) 
          La población que se estudiará son todos los trabajadores de la empresa que 
son 38 personas. 
Censo 
  Según, Bavaresco, A. (2001), señala que el censo es una investigación de todo 
y cada uno de los componentes de la población. La población a investigar está 
limitada, es decir, un cálculo completo de los elementos de la población. 
     Sabino, C. (2002), indica que el censo poblacional es un estudio que emplea 
todos los componentes disponibles de una población determinada. 
La investigación no se utilizará la técnica de la muestra, dado que se va a 




2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
        El instrumento de investigación es el cuestionario y para recoger la 
información necesaria se recurrirá a la encuesta. Esta técnica tiene la ventaja de 
ser aplicada masivamente y no requiere de personal especializado, manteniendo 
inalterable la información; siendo, el método de evaluación sumaria o escala 
psicométrica de Rensis Likert utilizando encuestas donde especifica el grado nunca 
y siempre a un reactivo o pregunta. 
 Hernández, R. Fernández C. y Baptista, P. (2010) el autor indica que “consiste 
en un conjunto de ítems presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante las 
cuales se pide la reacción del sujeto en tres, cinco o siete categorías” (p.245). 
Esta técnica empleada a través de la encuesta permitirá la recopilación de 
información sobre la motivación con preguntas cerradas y de nivel ordinal, las 
cuales podremos cuantificarlas ya que los datos serán trasladados a una escala 
numérica. 
En estos ítems se distribuir en la siguiente escala de Likert: 1=nunca, 2=casi nunca, 
3=a veces, 4=casi siempre y 5=siempre; teniendo en consideración que la 
puntualidad 5 refleja una actitud más alta del participante y la puntuación 1 refleja la 
actitud más baja.  
Tabla de Escala Psicométrica de Rensis Likert 
 
 
 Categorías que definan su juicio valorativo a través de un valor numérico. 
Validación del instrumento 
      Se establecerá la validez del instrumento a través de juicio de expertos, dos 
metodólogos y tres temáticos. 
1 2 3 4 5 




      Se medirá a través de contenido de cada pregunta del instrumento, 
determinándose mediante el criterio de juicio de expertos a través de un 
cuestionario de validación cualitativa de contenido de: claridad, objetividad, 
actualidad, suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia, metodología, 
pertinencia. 
     Para realizar el análisis de confiabilidad se demostrara según el programa de 
ALFA DE CRONBACH que tiene que ser superior a 0.7. 
      Según estas herramientas útiles se tendrán que organizar, describir y analizar 
los datos recogidos con los instrumentos de investigación 





Los datos que se procesó en el SPSS versión 24, se obtuvo un 0.964 de de 
confiabilidad en el cuestionario de la variable Gestión Administrativa, en las que se 
realizó a 38 personas de la empresa M&G FRIO S.A.C., lo cual nos da la seguridad 
o estabilidad de los ítems ya que se obtiene una buena confiabilidad. 
 






Los datos que se procesó en el SPSS versión 24, se obtuvo un 0.951 de de 
confiabilidad en el cuestionario de la variable Calidad de Servicio, en las que se 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
N de elementos 
,964 32 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 





realizó a 38 personas de la empresa M&G FRIO S.A.C., lo cual nos da la seguridad 
o estabilidad  de confiabilidad buena. 
       VALIDEZ  según CHAVEZ (2001)”es la eficacia con que un instrumento mide 
lo que se pretende”, por lo cual se puede concluir que la validez del instrumento 
guarda relación directa con el objetivo del instrumento. 
Para recordar que los requisitos que solicita en la escuela de administración 
para poder validar el instrumento, con el que se va a desarrollar este proyecto de 
investigación, el cual consiste poder validar el informe  por los expertos que son 2 
metodólogos y 3 temáticos de la escuela de Administración. 
 
Validez de la variable Gestión Administrativa 
Validación por juicio de expertos Primera Variable: Gestión Administrativa  
VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS PRIMERA VARIABLE: GESTION 
ADMINISTRATIVA. 












CLARIDAD 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
OBJETIVIDAD 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
PERTINENCIA 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
ACTUALIDAD 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
ORGANIZACIÓN 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
SUFICIENCIA 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
INTENCIONALIDAD 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
CONSISTENCIA 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
COHERENCIA 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
METODOLOGIA 80% 70% 75% 65% 75% 365% 
TOTAL 3650% 











El promedio de la validación total del instrumento Gestión Administrativa logro 
alcanzar un 73% de validez. 
 
Validez de la variable calidad de servicio 
Validación por juicio de expertos de la segunda variable: calidad de 
servicio 
 







El promedio de la validación total del instrumento Gestión Administrativa logro 
alcanzar un 73% de validez. 
 
A continuación se presenta a los cinco expertos que participaron en la validación 
de los instrumentos. 
VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS SEGUNDA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO. 












CLARIDAD 76% 75% 75% 65% 75% 366% 
OBJETIVIDAD 76% 75% 75% 65% 75% 366% 
PERTINENCIA 76% 75% 75% 65% 75% 366% 
ACTUALIDAD 76% 75% 75% 65% 75% 366% 
ORGANIZACIÓN 76% 75% 75% 65% 75% 366% 
SUFICIENCIA 76% 75% 75% 65% 75% 366% 
INTENCIONALIDAD 76% 75% 75% 65% 75% 366% 
CONSISTENCIA 76% 75% 75% 65% 75% 366% 
COHERENCIA 76% 75% 75% 65% 75% 366% 





Expertos de la validación de los cuestionarios de Gestión 






2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Para el análisis de los datos de cada una de las variables se ha utilizará el 
paquete estadístico SPSS versión 24. Asimismo, se utilizará Excel realizar los 
gráficos y porcentajes en las tablas de frecuencias, presentar su distribución y 
figuras.  
Después de aplicar el instrumento procederemos a obtener información y 
organizar, y así tener nuestra base de datos que nos permitirá presentar los 
resultados en tabla y figuras. Así mismo desarrollaremos el tratamiento estadístico 
(Rho de Spearman). 
2.6 Aspectos éticos 
Con el programa Turniting se arroja la prueba de similitud que es de 15%, cual da 
tenacidad que todas las fuentes establecidas en la presente investigación fueron 
debidamente referenciadas. 
Dado a la investigación se tomara en cuenta los siguientes aspectos éticos: 
Confidencialidad: se asegura la protección de la identidad de la institución y de 
las personas que participaron como informantes de la investigación. 
Originalidad: se citara las fuentes bibliográficas de la información mostrada, a fin 
de demostrar la inexistencia de algún plagio intelectual. 
Veracidad: la información que se muestra es verdadera, cuidando la 
confidencialidad de la misma. 
EXPERTO N°1 DOC. CARDENAS CANALES, DANIEl  
EXPERTO N°2 DOC. PACA PANTIGOSO, F. ROMERO 
EXPERTO N°3 DOC. FLORES BOLIVAR, LUIS 
EXPERTO N°4 DOC. CANDIA MENOR, MARCO 



























III. RESULTADOS  
3.1. Análisis e interpretación de los resultados. 
Análisis descriptivos de las variables: Gestión Administrativa y Calidad 
del Servicio. 
Tabla 1.  
Gestión Administrativa y Calidad del Servicio. 
GESTION 
ADMINISTRATIVA (V1) 
CALIDAD DEL SERVICIO (V2) TOTAL Rho 
Spearman 
REGULAR BUENO MUY BUENO 
REGULAR 10.5% 7.9% 0.0% 18.4% Rho=0.631** 
BUENO 0.0% 28.9% 21.1% 50.0% 
MUY BUENO 0.0% 13.2% 18.4% 31.6% Sig. (bilateral)= 
0,000 
TOTAL 10.5% 50.0% 39.5% 100.0% 
Nota: Base de datos de la Investigación    
    
 
En primer lugar, analizaremos Gestión Administrativa  y Calidad del Servicio que 
son mis dos variables. Si observamos en la tabla de forma independiente, se podría 
afirmar que el personal percibe que la gestión administrativa es buena en un 
50.0%, muy bueno en un 31.6% y Regular en un 18.4% y la calidad del servicio es  
buena en un 50.0%, muy buena con 39.5% y regular en un 10.5%. 
Sin embargo, el objetivo general de la investigación es determinar la relación que 
hay entre  Gestión Administrativa y Calidad del Servicio de la empresa M&G FRÍO 
S.A.C. en San Juan de Lurigancho 2017; examinando los resultados podemos decir 
que cuando la gestión administrativa es buena en un 50.0%, la calidad del servicio 
es dispersa  en un 28.9% buena  y 21.1% muy buena. Por otro lado tenemos que 
cuando la calidad del servicio es regular, la gestión administrativa también es 
regular en un 10.5%., esto quiere decir que cuando  no hay una buena gestión 
administrativa, el personal no brinda un servicio de calidad. 
Además, tenemos como hipótesis general que si existe relación entre gestión 
administrativa y calidad del servicio en la empresa M&G FFRÍO S.A.C. en San Juan 




Spearman que nos muestra un coeficiente de correlación de 0.631 con un nivel de 
significación bilateral de 0.000; es decir, si se confirma la hipótesis de que existe 
correlación entre estas dos variables. En valores porcentuales el índice de 
correlación nos expresa que existe un 63.1% de correlación entre las dos variables, 
que podría ser calificada como un nivel de correlación moderada. 
Análisis descriptivo de la dimensión Organizar y la variable Calidad del 
Servicio. 
TABLA N°2. 
Organizar y Calidad del Servicio 
ORGANIZAR (V1D1)  CALIDAD DEL SERVICIO (V2) TOTAL Rho 
Spearman 
REGULAR BUENO MUY BUENO 
REGULAR 7.9% 10.5% 0.0% 18.4% Rho=0.623** 
BUENO 2.6% 21.1% 18.4% 42.1% 
MUY BUENO 0.0% 18.4% 21.1% 39.5% Sig. (bilateral)= 
0,000 
TOTAL 10.5% 50.0% 39.5% 100.0% 
Nota : Base de datos de la Investigación    
 
Considerando Organizar como una dimensión de la variable Gestión administrativa, 
podemos decir que la organización es buena en un 42.1%, muy buena en un 39.5% 
y regular en un 18.4%, y la calidad del servicio buena en un 50%, muy buena en un 
39.5 y regular en un 10.5% 
El primer objetivo específico de la investigación es determinar la relación entre 
Organizar y Calidad del Servicio en la empresa M&G FRÍO S.A.C. en San Juan de 
Lurigancho 2017; la Tabla N° 02 nos muestra de que cuando  la empresa M&G 
FRIO SAC tiene una buena organización en un 42.1%,  la calidad del servicio es 
disperso en 2.6% regular, 21.1% buena  y 18.4% muy buena. Asimismo, cuando la 
calidad del servicio es regular en un 10.5%, la organización es disperso en un 7.9% 
regular y bueno en un 2.6%. 
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman 




demuestra que se tiene una correlación significativa entre organizar y calidad del 
servicio en la empresa M&G FRÍO S.A.C. en San Juan de Lurigancho 2017. 
Considerando la variación del coeficiente de correlación positivo, de 0 a 1 en una 
escala de cuatro categorías: escasa o nula (0.00 a 0.25), débil (0.26 a 0.50), 
Moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00); la calificación del 
resultado obtenido corresponde a una moderada correlación. 
Análisis descriptivo de la dimensión Dirigir  y la variable Calidad del Servicio. 
TABLA N°3. 
Dirigir y Calidad del Servicio. 
DIRIGIR (V1D2) CALIDAD DEL SERVICIO (V2) TOTAL Rho 
Spearman REGULAR BUENO MUY BUENO 
REGULAR 10.5% 2.6% 0.0% 13.1% Rho=0.649** 
BUENO 0.0% 31.6% 21.1% 52.7% 
MUY BUENO 0.0% 15.8% 18.4% 34.2% Sig. (bilateral)= 
0,000 TOTAL 10.5% 50.0% 39.5% 100.0% 
Nota: Base de datos de la Investigación    
    
 
Considerando la relación entre Dirigir  y Calidad del Servicio, se tiene que el 52.7% 
del personal encuestado nos expresan que la dirección de la empresa es buena, 
seguido de un 34.2 % que consideran que la dirección es muy buena y el 13.1% 
que es regular.  
El segundo objetivo específico de la investigación es establecer la relación entre 
Dirección  y Calidad del Servicio en la empresa M&G FRÍO S.A.C. en San Juan de 
Lurigancho 2017; la Tabla N° 03 nos muestra que cuando la empresa tiene una 
buena dirección, esto quiere decir dirige adecuadamente  a su personal, la 
Dirección  es buena en un 52.7%, por ende  la calidad del servicio es dispersa  en 
un 31.6 % buena y muy buena  en un 21.1%.  
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman 
con un coeficiente de correlación Rho = 0.649  y una Sig. Bilateral = 0.000 que nos 




Análisis descriptivo de la dimensión Coordinar  y la variable Calidad del 
Servicio. 
Tabla 4. 
Coordinar y Calidad de Servicio . 
COORDINAR(V1D3) CALIDAD DE SERVICIO (V2) TOTAL Rho 
Spearman REGULAR BUENO MUY BUENO 
REGULAR 7.9% 2.6% 0.0% 10.5% Rho=0.425** 
BUENO 2.6% 13.2% 10.5% 26.3% 
MUY BUENO 0.0% 34.2% 28.9% 63.2% Sig. (bilateral)= 
0,008 TOTAL 10.5% 50.0% 39.4% 100% 
Nota: Base de datos de la Investigación    
    
Considerando Coordinación como una dimensión de la variable Gestión Administrativa, nos 
expresa que la empresa tiene una muy buena coordinación en un 63.2%, buen en un 
26.3% y regular en un 10.5%. Y en el otro extremo la Calidad del servicio es buena 50%, 
muy buena en un 39.4% y 10.5% regular.  
El tercer objetivo específico de la investigación es determinar la relación entre coordinar y 
calidad del servicio en la empresa M&G FRÍO S.A.C. en San Juan de Lurigancho 2017; la 
Tabla N° 04 nos muestra que cuando la coordinación  es muy buena en un 63.2%, la 
calidad del servicio es disperso con un 34.2% buena y un 28.9% muy buena. En las otras 
categorías de nuestros resultados, se muestra que cuando la coordinación es regular, la 
calidad del servicio también es dispersa en un 7.9%  regular y bueno en un 2.6%. 
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman 
con un coeficiente de correlación Rho = 0.425 y una Sig. Bilateral = 0.008; que nos 
demuestra estadísticamente, que si existe relación débil entre coordinar y calidad 
del servicio en la empresa M& G FRÍO S.A.C. en San Juan de Lurigancho 2017. 
Considerando una escala de cuatro categorías para calificar la correlación, el 







Análisis descriptivo de la dimensión Preveer y la variable Calidad del 
Servicio. 
Tabla 5. 
Preveer y Calidad de Servicio 
 
 
Considerando la relación entre Preveer y Calidad del Servicio, se tiene que el 
28.9% del personal encuestado nos expresan que la prevención en la empresa es 
buena, seguido de un 26.9% que consideran que la prevención es muy buena  y el 
44.7% regular, lo cual  indica la prevención de los recursos  no es muy buena y 
esto genera que ocurra algunos problemas y no se brinde un  servicio de calidad a 
los clientes de la empresa. 
El cuarto objetivo específico de la investigación es establecer la relación entre Preveer y 
Calidad del servicio en la empresa M&G FRÍO S.A.C. en San Juan de Lurigancho 2017; la 
Tabla N° 05 nos muestra que cuando la prevención es buena en un 28.9%, la calidad del 
servicio  es disperso con un, 2.7% regular, 21.1% buena  y otro 7.9% muy buena. Es 
necesario señalar que cuando la prevención es regular en un 44.7%, la calidad del servicio 
está dispersa   regular 10.5%, buena 21.1% y muy buena 13.2%; es decir, que la 
dimensión de prevención está afectando a la calidad del servicio. 
Por otro lado considerando la cuarta hipótesis específica: “Existe una relación entre 
Preveer y Calidad del servicio en la empresa M&G FRÍO S.A.C. en San Juan de 
Lurigancho 2017”, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman con 
PREVEER 
(V1D4) 
CALIDAD DEL SERVICIO (V2) TOTAL Rho 
Spearman 
REGULAR BUENO MUY BUENO 
REGULAR 10.5% 21.1% 13.2% 44.7% Rho=0.556** 
BUENO 2.7% 21.1% 7.9% 28.9% 
MUY BUENO 0.0% 7.9% 18.4% 26.3% Sig. (bilateral)= 
0,000 
TOTAL 13.2% 50.1% 39.5% 100% 




un coeficiente de correlación Rho = 0.556 y una Sig. Bilateral = 0.000 que nos expresa que 
existe correlación significativa entre la dimensión y la variable. Considerando la escala de 
cuatro categorías para la correlación tendríamos que calificar el resultado obtenido como 
que existe una correlación moderada entre Preveer  y Calidad del Servicio. 
Análisis descriptivo de la dimensión Controlar y la variable Calidad del 
servicio. 
Tabla 6. 
Controlar  y Calidad del Servicio. 
CONTROLAR 
(V1D5) 
CALIDAD DEL SERVICIO (V2) TOTAL Rho 
Spearman REGULAR BUENO MUY 
BUENO 
REGULAR 10.5% 13.2% 13.2% 36.8% Rho=0.401* 
BUENO 0.0% 31.6% 21.1% 52.6% 
MUY BUENO 0.0% 5.3% 5.3% 10.6% Sig. 
(bilateral)= 
0,013 
TOTAL 10.5% 50.1% 39.6% 100.0% 
Nota: Base de datos de la Investigación    
      
Considerando Controlar como una dimensión de la variable Gestión administrativa, se tiene 
que los resultados obtenidos muestran una distribución dispersa en tres categorías de las 
cuales el 52.6% del personal encuestado nos expresan que la empresa tiene un buen control 
de sus recursos, seguido de un 36.8% que consideran que el control en la empresa es regular. 
Y en el otro extremo el personal opina en un 10.65% que el control es muy bueno. 
El quinto objetivo específico de la investigación es determinar la relación entre controlar y 
calidad del servicio en la empresa M&G FRÍO S.A.C. en San Juan de Lurigancho 2017; la 
Tabla N° 06 nos muestra que cuando la empresa controla sus recursos en un 52.6%, la calidad 
del servicio es dispersa en un 31.6% buena y 21.1% muy buena. En cambio cuando el control 
es regular en un 36.8%, la calidad del servicio es regular en un 10.5% y buena y muy buena en 
un 13.2%. 
Por otro lado se demuestra la hipótesis de que si existe relación entre controlar y calidad del 
servicio en la empresa M&G FRÍO S.A.C. en San Juan de Lurigancho 2017, a través del 
resultado de la prueba estadística Rho de Spearman que tiene un coeficiente de correlación 




























La investigación tuvo como finalidad determinar la relación entre Gestión 
administrativa y calidad del servicio en la empresa M&G FRIO S.A.C. San Juan 
de Lurigancho, en el periodo 2017. Asimismo, se busca determinar la relación 
entre cada una de las dimensiones de la variable gestión administrativa 
(Organizar, Dirección, Coordinación, Prever y Control), con la variable calidad 
del servicio.                                                                                                                                                                                                              
Calidad de la validez Interna: 
Los cuestionarios empleados han sido preparados de acuerdo a la 
empresa M&G FRIO S.A.C. y luego fue validado por cinco expertos entre 
metodólogos y temáticos  de la UCV con una calificación de 73%, 
seguidamente se calculó la confiabilidad con un alfa de Cronbach de 0.96 para 
el cuestionario de Gestión Administrativa y 0.951 para el cuestionario de 
calidad del servicio. 
En cuanto a las limitaciones que se tuvo al momento de encuestar, fue la 
poca predisposición del personal de la empresa M&G FRIO S.A.C., debido que 
el cuestionario era demasiado extenso, lo cual generaba un mayor tiempo en 
responderla; frente a este inconveniente, se  dejó el cuestionario para que  
respondieran con tranquilidad y otro día sea debidamente entregado; otra de la 
limitación fue que solo se basa en el personal de la empresa M&G FRIO SAC 
por ende hay poca población para aplicar el instrumento. La empresa se dedica 
a la fabricación e instalación de ductos metálicos, rejillas y difusores, 
instalación de tubería de agua helada, tubería contra incendio, refrigeración, 
ventilación mecánica, mantenimiento y afines. 
Validez externa: 
Los resultados nos manifiestan que el personal de M&G FRIO SAC  
consideran que la gestión administrativa como buena en un 50%, pero se tiene 
un conjunto que considera que la gestión administrativa  es regular en un 




Pero si analizamos la relación que tienen las dos variables, se observa 
que el mayor porcentaje  de los datos se concentra en la diagonal principal de 
los resultados de la tabla cruzada, donde el personal que consideran que la 
gestión administrativa es regular; no se brinda un buen servicio, esto quiere 
decir, que aún tienen que mejorar la gestión administrativa  de la empresa para 
que puedan ofrecer un buen servicio y el personal que consideran que la 
gestión administrativa es buena , calidad del servicio también es buena en un 
50%. La lectura de estos resultados nos permite afirmar que existe una relación 
lineal directa entre estas dos variables; resultado que es corroborado con la 
prueba estadística de correlación Rho de Spearman (Rho=0.631, Sig. 
(Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05), que nos permite afirmar de que existe una 
relación lineal directa entre estas dos variables.  
Examinando los resultados de las dimensiones de gestión administrativa 
en forma independiente, se observa que las dimensiones Coordinar y, Dirigir y 
Controlar obtienen la mejor calificación como bueno en un  (63.3%,52.7% y 
52.6%) respectivamente, seguido de la dimensión de Organizar con 42.1%; por 
el otro lado, se encuentra la dimensión de Preveer que tiene un 28.9% bueno. 
Por consiguiente, el gerente de M&G FRIO SAC deberá mejorar sus 
indicadores de Prever, sobre todo en el ITEM 26 donde indica que los 
colaboradores gestionan sus procedimientos, previniendo riesgos. 
Estos resultados de la tabla cruzada, son coincidentes con los obtenidos 
en la interrelación de las dos variables y  las dimensiones de gestión 
administrativa con la variable calidad del servicio donde se tiene que cuando el 
personal considera que la gestión administrativa es buena, entonces el cliente 
obtiene un buen servicio en un 28.9%; la mayor interrelación corresponde a las 
dimensiones de dirigir y controlar con la calidad del servicio que cuando el 
personal considera que existe un buena dirección y control en la empresa M&G 
FRIO SAC, entonces se brinda un buen servicio 31.6%. La dimensión coordinar  
relacionada con calidad del servicio es la que tiene un menor porcentaje para 
cuando el personal considera que hay un buen control, entonces la calidad del 
servicio es buena en un 13.2%, esto se debe de que existe dos ítems (24 y 25), 




apoyan o comparten las labores de la empresa, asimismo el trato y las 
decisiones de sus superiores no son equitativas para todo el personal. 
Los resultados de la prueba estadística de correlación entre las 
dimensiones de gestión administrativa y calidad del servicio, nuevamente es 
coincidente con los obtenidos en las tablas cruzadas. Los Rho de Spearman 
más altos corresponden a las dimensiones de Dirigir  (Rho=0.649, Sig. 
(Bilateral) = 0.000); Organizar (Rho=0.623, Sig. (Bilateral) = 0.000); y Prever 
(Rho=0.556, Sig. (Bilateral) = 0.000) y los más bajos son los que corresponden 
a Controlar (Rho=0.401, Sig. (Bilateral) = 0.013) y coordinar (Rho=0.425, Sig. 
(Bilateral) = 0.008). 
 En conclusión, podríamos afirmar que todas las dimensiones de gestión 
administrativa están correlacionadas con la variable calidad del servicio , 
correspondiendo la correlación más baja a Controlar y las más altas 
corresponden a  dirigir y organizar. 
Comparación de los resultados con trabajos previos: 
Como resultado de mi trabajo de investigación, se obtuvo que existe una 
relación directa entre gestión administrativa y calidad del servicio, con un 
coeficiente de correlación  (Rho=0.631, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05). Este 
resultado es menor que los obtenidos por Campos (2014) (Rho=0.701, Sig. 
(Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05)); que demuestra que existe relación entre la 
gestión administrativa y calidad del servicio en la Biblioteca Municipal Pedro 
Moncayo en la ciudad de Ibarra. El  resultado de Gutiérrez (2016) (Rho=0.635, 
Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05); demostrando que existe relación entre 
gestión administrativa y calidad del servicio desde la perspectiva de los clientes 
de la empresa Bosst Packing. Asimismo, observamos  el resultado de Monzón 
(2014), (Rho=0.501, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05)) este resultado es menor 
que mi trabajo de investigación pero de igual manera nos expresa que existe 
relación entre gestión administrativa y calidad del servicio. En conclusión, 
considerando los resultados de la investigación y los de los trabajos previos se 




servicio en diferentes tipos de empresas, como son las empresas consideradas 
para estos resultados. 
Ahora comparamos los resultados obtenidos de las dimensiones de  
gestión administrativa con la calidad del servicio con respecto a  los trabajos 
previos,  Monzón  (2014) encuentra que  dirección tienen relación con la 
calidad del servicio (Rho=0.501, Sig. (bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05) y control 
también tiene relación con la calidad del servicio (Rho=0.501, Sig. (bilateral) = 
0.000; (p ≤ 0.05); Gutiérrez (2016) determina que si existe relación entre 
organizar   y calidad del servicio (Rho=0.635, Sig. (bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05) 
y finalmente Campos (2014) determina que si existe relación entre la dirección 
y calidad del servicio (Rho=0.701, Sig. (bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05)  para 
mostrar que no existe independencia entre organizar, dirigir, coordinar, prever y 
controlar con localidad del servicio. 
 En conclusión, podemos afirmar que se tienen la evidencia suficiente 
para indicar que existe correlación entre las dimensiones de gestión 
administrativa : organizar, dirigir, coordinar, prever y controlar con respecto a la 
calidad del servicio ; por consiguiente, si se mejora las dimensiones de gestión 
administrativa podremos mejorar la calidad del servicio .  
Asimismo, la empresa debe poner mayor atención en mejorar las 



































V.  CONCLUSIONES 
 
Dado los resultados de la presente investigación, en base a la información recopilada 
del personal de la empresa M&G FRIO S.A.C., en San Juan de Lurigancho, en el 
periodo 2017, se obtienen las siguientes conclusiones. 
En referencia al objetivo principal que es determinar si existe relación entre gestión 
administrativa y  calidad del servicio de la empresa M&G FRIO, S.J.L., 2017, mediante 
la prueba de correlación de Spearman, se puede evidenciar que existe relación entre 
gestión administrativa y  calidad del servicio, considerando que tiene correlación 
moderada de 0.631**. 
En referencia al primer objetivo específico que es determinar si existe relación entre 
Organizar y Calidad del servicio en la empresa M&G FRIO, S.J.L. 2017, mediante la 
prueba de correlación de Spearman, se puede evidenciar que existe relación entre 
Organizar y Calidad del servicio, considerando que tiene correlación moderada de 
0.623**. 
En referencia al segundo objetivo específico que es determinar si existe relación entre 
Dirigir y Calidad del servicio en la empresa M&G FRIO, S.J.L. 2017, mediante la 
prueba de correlación de Spearman, se puede evidenciar que existe relación entre  
Dirigir y Calidad del servicio, considerando que tiene correlación moderada de 0.649**. 
En referencia al tercer objetivo específico que es determinar si existe relación 
Coordinar y Calidad del servicio en la empresa M&G FRIO SAC, S.J.L. 2017, mediante 
la prueba de correlación de Spearman, se puede evidenciar que existe relación entre 
Coordinar y Calidad del servicio, considerando que tiene correlación débil de 0.425**. 
En referencia al cuarto objetivo específico que es determinar si existe relación entre 
Preveer y Calidad del Servicio en la empresa M&G FRIO SAC, S.J.L. 2017, mediante 
la prueba de correlación de Spearman, se puede evidenciar que existe relación entre 
Preveer y Calidad del Servicio, considerando que tiene correlación moderado de 
0.556**. 
En referencia al quinto objetivo específico que es determinar si existe relación entre 
Controlar y Calidad del Servicio en la empresa M&G FRIO SAC, S.J.L. 2017, mediante 
la prueba de correlación de Spearman, se puede evidenciar que existe relación entre 





































En relación a los resultados entre la gestión administrativa y calidad de servicio 
en la empresa M&G FRIO, en el cual se consiguió una correlación moderada, 
por consiguiente se sugiere como solución, el ofrecer una mejor Calidad de 
Servicio, debido a que la gestión administrativa es una factor muy relevante 
para mejorar la organización, dirección, coordinación, prevención control en 
una organización, por lo tanto se debe buscar motivar a los trabajadores con el 
fin de mejorar los procesos, ya que esto puede tener un efecto económico y 
colectivo (social), además se puede incentivar la innovación para dar solución a 
los obstáculos que suceden en los procesos, porque mientras más rigurosos 
sean , tendrán un mayor felicidad o regocijo. 
 
En cuanto a la dimensión organización se obtuvo una correlación moderada, 
por lo tanto se recomienda fortificar los métodos de atención a los clientes, 
destinando en facilitar entrenamientos al personal de todos los cargos 
jerárquicos, donde todos los trabajadores deben tener alcance de 
retroalimentación para fortalecer los conocimientos y habilidades necesarios 
para brindar un  mejor servicio de calidad dentro de la empresa; otro es el caso 
de hacer un reconocimiento al personal por el empeño realizado.  
 
En relación a la dimensión dirigir que mostro una correlación moderada, se 
recomienda realizar reuniones donde el personal esté al tanto de los 
procedimientos que la práctica y los métodos según la anterioridad de cada 
cliente, esto debido que la empresa, están contratando personal por terceros 
que en su mayoría son su primera experiencia laboral.  
 
En relación a la dimensión coordinar que mostro una correlación débil, se 
recomienda contratar a los profesionales que debe ser más rigurosa en 
proceso de selección del personal. Por otro lado lo que debe hacer la jefa de 
emergencia debe programar y colocar un personal nuevo con un personal 





En relación a la dimensión prever que mostro una correlación moderado por 
consiguiente se le recomienda lograr que los colaboradores sean amistosos 
deben primero lograr que se comprometan unos con otros mediante reuniones 
periódicas donde los trabajadores puedan compartir experiencias y 
conocimientos. Además debe haber la comunicación y apoyo entre los 
trabajadores para mejorar el liderazgo olvidando los intereses individuales y 
priorizando el beneficio colectivo.  
 
En la cuarta dimensión que es controlar, se recomienda a la parte 
administrativa que tenga mayor comunicación con el área de Gestión de la 
Calidad para que puedan crear diferentes protocolos o técnicas analíticas de 
prevención, que se base en la observación directa de los equipos, 
infraestructura, instalaciones y procesos. Es muy relevante porque se debe 
prevenir el daño o perdida, para disminuir la potencialidad de los peligros o 
riesgos que puedan presentarse en los procedimientos que se realiza a los 
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TABLA DE CUADROS DE ESPECIFICACIONES 


































PREVER 7% 2 PREVENTIVO 
CORRECTIVO 









































CONFIABILIDAD 25% 7 INTEGRIDAD 
DESEMPEÑO 
SERVICIO 
EFICIENTE Y EFICAZ 

















MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA 












DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
¿Qué relación 
existe entre la 
gestión 
administrativa y 
calidad de servicio 
en la empresa M&G 
FRIO S.A.C. en el 
distrito de S.J.L. en 
el año 2017? 
 
Determinar la relación 
que  existe entre Gestión 
Administrativa y Calidad 
de Servicio en la 
empresa M&G FRIO 
S.A.C. en el distrito de 
S.J.L. en el año 2017. 
 
Existe  la relación que  
entre Gestión 
Administrativa y Calidad de 
Servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. en el 













































Procedimientos  1,2,3 
Iniciativa  4,5 
Unidades  6,7 
Jerarquía  8,9,10 
Orden  11,12,13 
Abastecimiento  14,15 
DIRIGIR Unidad de mando 16 
Autoridad  17 
Unidad de dirección  18,19,20 
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Centralización  21,22 
¿Qué relación 
existe entre 
organizar y la 
calidad de servicio 
en la empresa M&G 
FRIO S.A.C. en el 
distrito de S.J.L. en 
el año 2017? 
 
Establecer la relación 
existe entre organizar y 
la calidad de servicio en 
la empresa M&G FRIO 
S.A.C. en el distrito de 
S.J.L. en el año 2017. 
 
Existe  la relación que  
entre organizar y Calidad 
de Servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. en el 
distrito de S.J.L. en el año 
2017. 
 
COORDINAR Espíritu de grupo  23 
Equidad  24 
División del trabajo 25 
Establecer la relación 
existe entre dirigir y la 
calidad de servicio en la 
empresa M&G FRIO 
S.A.C. en el distrito de 
S.J.L. en el año 2017. 
Existe  la relación que  
entre dirigir y Calidad de 
Servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. en el 
distrito de S.J.L. en el año 
2017. 
¿Cuál es la relación 
existe entre dirigir y 
la  calidad de 









CONTROLAR Formato  28,29 
Desempeño laboral  30 
Recursos  31 




FRIO S.A.C. en el 
distrito de S.J.L. en 
el año 2017? 
 








Lovelock y Wirtz 
(2015), 
“Evaluaciones 
cognitivas a largo 
plazo que hacen 
los clientes 
acerca de la 
prestación de 




La variable calidad 





valores tipo Likert, 
mediante la 
técnica encuesta 
destinada a la 
muestra censal de 
los trabajadores la 
empresa M&G 
FRIO S.A.C, para 
























y la calidad de 
servicio en la 
empresa M&G 
FRIO S.A.C. en el 
distrito de S.J.L. en 
el año 2017 
Establecer la relación 
existe entre coordinar y 
la calidad de servicio en 
la empresa M&G FRIO 
S.A.C. en el distrito de 
S.J.L. en el año 2017. 
 
Existe  la relación que  
entre coordinar y Calidad 
de Servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. en el 
distrito de S.J.L. en el año 
2017. 
 




CONFIABILIDAD Integridad 8,9 
Desempeño  10,11 












Flexibilidad  y 
capacidad  
¿Qué relación 
existe entre prever  
y la calidad de 
servicio en la 
empresa M&G 
FRIO S.A.C. en el 
distrito de S.J.L. en 
el año 2017? 
 
Establecer la relación 
existe entre prever y la 
calidad de servicio en la 
empresa M&G FRIO 
S.A.C. en el distrito de 
S.J.L. en el año 2017. 
 
Existe  la relación que  
entre prever y Calidad de 
Servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. en el 












controlar y la 
calidad de servicio 
en la empresa M&G 
FRIO S.A.C. en el 
distrito de S.J.L. en 
el año 2017? 
 
Establecer la relación 
existe entre controlar y la 
calidad de servicio en la 
empresa M&G FRIO 
S.A.C. en el distrito de 
S.J.L. en el año 2017. 
 
Existe  la relación que  
entre controlar y Calidad de 
Servicio en la empresa 
M&G FRIO S.A.C. en el 
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA EMPRESA 
M&G FRIÓ S.A.C., S.J.L., 2017 
El presente documento es parte de un trabajo de investigación, su aplicación será de 
utilidad para mi investigación, entorno a medir la gestión administrativa y en la empresa 
M&G Frió S.A.C., S.J.L., 2017, por ello solicito su colaboración. 
Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de vista, 
según las siguientes alternativas. Estas serán confidentes y anónimas. 
N° LEYENDA 
1 NUNCA 
2 CASI NUNCA 
3 ALGUNAS VECES 
4 CASI SIEMPRE 
5 SIEMPRE 
  
VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA 














  ORGANIZAR 
PROCEDIMIENTOS      
1 Los procedimientos de la empresa M&G Frió S.A.C en la 
atención a los clientes son claros y precisos. 
     
2 Los colaboradores de la empresa M&G Frió S.A.C conocen los 
procedimientos del área. 
     
3 Los procedimientos en la empresa M&G Frió S.A.C. demoran 
la atención de los clientes. 
     
 INICIATIVA      
4 Sus jefes se interesan, por sus iniciativa.      
5 El personal dispone de equipos y herramientas  necesarias.      
 UNIDADES       
6 Las unidades de la empresa M&G Frió S.A.C están 
organizadas para garantizar un buen servicio a los clientes. 
     
7 Las unidades de la empresa M&G Frió S.A.C. tienen 
información actualizada para garantizar calidad de servicio. 
     
 JERARQUIA      
8 El principio de autoridad se ejerce en la empresa M&G Frió 
S.A.C. 
     
9 Todo el personal de la empresa M&G Frió S.A.C conoce los 
procedimiento de acuerdo su jerarquía. 
     
10 Los gerentes; jefes de área y sus asistentes tienen contacto 
con los usuarios, respetando su jerarquía. 
     
 ORDEN      
11 La empresa M&G Frió S.A.C tiene bien distribuido las áreas 
para los trabajadores. 
     
12 Los asistentes realizan procedimientos ordenados en la 
atención a los usuarios. 
     
13 La empresa, tiene una buena distribución de las 
instalaciones, equipos y materiales. 
     
 ABASTECIMIENTO      
14 En la empresa tienen los recursos necesarios para brindar un 
servicio de calidad a sus clientes. 
     
15 La empresa M&G Frio S.A.C. esta abastecida para una 
atención oportuna a sus clientes.   










 UNIDAD DE MANDO      
16 Los trabajadores conocen los procedimientos en la atención 
al usuario. 
     
 AUTORIDAD      
17 Los directivos de la empresa supervisan la atención al 
usuario. 
     
 UNIDAD DE DIRECCION      
18 La gestión administrativa muestra que tiene una sola 
dirección. 
     
19 Los usuarios son derivados a los sitios indicados cuando 
presentan sus reclamos. 
     
20 Los colaboradores orientan al usuario en función a sus 
necesidades. 
     
 CENTRALIZACION      
21 La responsabilidad final recae en los jefes de cada área.       





 ESPIRITU DE GRUPO      
23 Realiza trabajo en equipo de manera óptima.      
 EQUIDAD      
24 El trato y las decisiones de sus superiores son equitativas 
para todos los colaboradores. 
     
 DIVISION DEL TRABAJO      
25 Los colaboradores comparten las labores con sus 
compañeros de trabajo. 
     
 
 
    PREVER 
 PREVENTIVO      
26 Los colaboradores gestionan sus procedimientos, 
previniendo los riesgos. 
     
 CORRECTIVO      
27 La institución informa al usuario de las innovaciones.      
CONTROLAR 
 FORMATO      
28 Existen procedimientos claramente definidos para la 
atención de los usuarios.  
     
29 Ud. conoce los protocolos de atención en la empresa.       
 DESEMPEÑO LABORAL      
30 Existen sistemas de control que evalúan el desempeño 
laboral de los trabajadores. 
 
     
 RECURSOS      
31 Se garantiza que los trabajadores cuentan con los recursos 
suficientes. 
     
 PLAZOS      
32 Se cuida que no exista demora en la atención a los usuarios. 
 





CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA 
M&G FRIÓ S.A.C., S.J.L., 2017 
El presente documento es parte de un trabajo de investigación, su aplicación será de utilidad 
para mi investigación, entorno a medir la calidad de servicio en la empresa   M&G FRIÓ 
S.A.C., S.J.L., 2017      , por ello solicito su colaboración. 
Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de vista, según las 
siguientes alternativas. Estas serán confidentes y anónimas. 
N° LEYENDA 
1 NUNCA 
2 CASI NUNCA 
3 ALGUNAS VECES 
4 CASI SIEMPRE 
5 SIEMPRE 
  
VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO 







APARIENCIAS DE LAS INSTALACIONES      
1 La empresa cuenta con instalaciones, equipos modernos.      
2 Encuentra usted la zona de espera cómoda y limpia.      
3 Las instalaciones (áreas) están limpias y ordenadas.      
  PERSONAL      
4 El personal de atención muestra una buena imagen      
5 El personal dispone de equipos y herramientas necesarias.      
 MATERIALES DE COMUNICACIÓN      
6 Los folletos proporcionan la información que necesita el 
usuario. 
     
7 Cuenta con los medios adecuados de comunicación con 
otros servicios. 







 INTEGRIDAD      
8 Cuando se presenta un problema, sus compañeros lo 
ayudan. 
     
9 Ud. Queda satisfecho con la ayuda que le brindan.      
 DESEMPEÑO      
10 En la empresa M&G Frió S.A.C  cumple con las promesas, 
hacia el trabajador 
     
11 Cuándo existe algún tipo de problema el personal muestra 
interés en solucionarlo 
     
 SERVICIO EFICIENTE Y EFICAZ      
12 El personal conoce los procesos para una atención eficiente.      
13 El servicio que recibe es eficaz.      





 PRONTITUD      
15 El horario de atención es adecuado para mantener una 
atención idónea. 
     
16 El tiempo de espera para la atención es el adecuado.      
 UTILIDAD      
17 El personal de la empresa M&G Frió S.A.C se encuentra 
dispuesto para atenderlo.  




18 El personal de la empresa se muestra responsable en el 
servicio que presta. 
     
 FLEXIBILIDAD Y CAPACIDAD      
19 El personal se muestra flexible en la atención del público.      







 PERICIA      
21 El personal está capacitado para solucionar cualquier 
inconveniente. 
     
 CORTESÍA      
22 El personal es cortés al resolver sus inquietudes.      
 CREDIBILIDAD      
23 El grado de conocimiento compartido entre los miembros de 
la empresa M&G Frío S.A.C se genera con capacidad de 
confianza para lograr los objetivos establecidos. 
     
24 Usted se siente seguro al realizar sus funciones dentro de la 
empresa M&G Frío S.A.C. 
     
 CERTIDUMBRE      
25 El personal transmite una imagen de honestidad y confianza.      
EMPATIA 
 FACIL ACCESO      
26 Cuenta con las facilidades para contactarse con la empresa.      
 BUENA COMUNICACIÓN      
27  Brinda una atención personalizada e individualizada.      
28 La comunicación entre todos los trabajadores de la empresa 
M&G Frió S.A.C se realiza para comprender y auxiliar a los 
problemas personales suscitados en las distintas áreas. 
     
 COMPRENSIÓN      
29 Lo han tratado de manera cortes y comprensible      








DISCUSION MATRIZ DE EVIDENCIAS INTERNA PARA LA EMPRESA 
 
Variable y/o dimensión Resultado 
Solo variable y/o 
dimensión 
Interrelación con variable 2 (satisfacción 
del cliente) 
Gestión Administrativa Muy bueno 18,4%, 
bueno 28,9%, regular 
10,5% 
Personales consideran que la gestión 
administrativa es bueno con un 18,4% 
mientras que hay personales que 
consideran que la gestión administrativa 
es regular en un 10,5% 
Organizar y calidad del 
servicio 
Muy bueno 21,1%, 
bueno 21,1%, regular 
7,9% 
Personales que consideran que la 
organización es bueno con un 21,1% y 
personales que consideran que 
organización es regular en un 7,9%. 
Dirección y Calidad de 
Servicio 
Muy bueno 18,4%, 
bueno 31,6%, regular 
10,5% 
Personales que consideran que la 
dirección es bueno con un 31,6% y 
personales que consideran que la 
dirección es regular en un 10,5%. 
Coordinación y  
Calidad de Servicio 
Muy bueno 28,9%, 
bueno 13,2%, regular 
7,9% 
Personales que consideran que la 
coordinación es bueno con un 13,2% y 
personales que consideran que son 
regulares con un 4,5%. 
Prever y  
Calidad de Servicio 
Muy bueno 5,3%, 
bueno 31,6%, regular 
10,5% 
Personales que consideran que el prever 
es bueno en un 31,6% y personales que 
consideran que es regular en un 10,5%. 
Control y Calidad de 
Servicio 
Muy bueno 18,4%, 
bueno 21,1%, regular 
10,5% 
Personales que consideran que el control 
es bueno, en un 21,1% y personales que 
consideran que el control son regulares en 
un 4,5%. 
Calidad de Servicio Muy bueno 18,4%, 






MATRIZ DE EVIDENCIAS EXTERNAS PARA LA DISCUSION 
 Variables: Gestión Administrativa y Calidad de Servicio 
Autor (Año) Hipótesis Prueba estadística 
Monzón (2014) 
Existe la relación entre Gestión Administrativa 
y Calidad de Servicio de los asesores de 
negocio de la Financiera Edyficar oficina 
Huachipa Lima, 2014. 
Rho de Spearman: 
Rho= 0,501, 
Sig.(Bilateral) 
=0,000; (p≤ 0,05) 
Existe la relación entre dirección y Calidad de 
Servicio de los asesores de negocio de la 
Financiera Edyficar oficina Huachipa Lima, 
2014. 
Rho de Spearman: 
Rho= 0,501, 
Sig.(Bilateral) 
=0,000; (p≤ 0,05) 
Existe la relación entre control y Calidad de 
Servicio de los asesores de negocio de la 
Financiera Edyficar oficina Huachipa Lima, 
2014. 
Rho de Spearman: 
Rho= 0,501, 
Sig.(Bilateral) 
=0,000; (p≤ 0,05) 
Gutierrez (2016) 
Existe relación entre la gestión administrativa 
y calidad de servicio desde la perspectiva de 
los clientes de la empresa Bosst Packing 
S.A.C. Lurigancho – Chosica 2016. 
Rho de Spearman: 
Rho=0,635, Sig.(Bilateral) 
=0,000;(p≤0,05) 
Existe relación entre organización y calidad 
de servicio desde la perspectiva de los 
clientes de la empresa Bosst Packing S.A.C. 
Lurigancho – Chosica 2016. 




Existe relación entre la gestión administrativa 
y calidad de servicio en la Biblioteca Municipal 
Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra en 
mejora de la Calidad de Servicio y atencion a 
los usuarios en el año 2011. 
Rho de Spearman: 
Rho=0,701, Sig.(Bilateral) 
=0,000;(p≤0,05) 
Existe relación entre la dirección y calidad de 
servicio en la Biblioteca Municipal Pedro 
Moncayo de la ciudad de Ibarra en mejora de 
la Calidad de Servicio y atencion a los 
usuarios en el año 2011. 










Existe relación entre Gestión Administrativa y 
Calidad de Servicio en la empresa M&G FRIO 
S.A.C. en el distrito de San Juan de 
Lurigancho en el año 2017. 
Rho de Spearman: 
Rho=0,631, Sig.(Bilateral) 
=0,000;(p≤0,05) 
Existe relación entre organización y Calidad 
de Servicio en la empresa M&G FRIO S.A.C. 
en el distrito de San Juan de Lurigancho en el 
año 2017. 
Rho de Spearman: 
Rho=0,623, Sig.(Bilateral) 
=0,000;(p≤0,05) 
Existe relación entre dirección y Calidad de 
Servicio en la empresa M&G FRIO S.A.C. en 
el distrito de San Juan de Lurigancho en el 
año 2017. 






Existe relación entre coordinación y Calidad 
de Servicio en la empresa M&G FRIO S.A.C. 
en el distrito de San Juan de Lurigancho en el 
año 2017. 
Rho de Spearman: 
Rho=0,425, Sig.(Bilateral) 
=0,000;(p≤0,05) 
Existe relación entre preveer y Calidad de 
Servicio en la empresa M&G FRIO S.A.C. en 
el distrito de San Juan de Lurigancho en el 
año 2017. 




Existe relación entre control y Calidad de 
Servicio en la empresa M&G FRIO S.A.C. en 
el distrito de San Juan de Lurigancho en el 
año 2017. 

































































ANEXO XI: ANÁLISIS DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVO Y SUS 
DIMENSIONES 
 
1. Los procedimientos de la empresa M&G Frió S.A.C en la atención a los clientes son 








Valid SIEMPRE 10 26.3 26.3 26.3 
CASI SIEMPRE 18 47.4 47.4 73.7 
ALGUNAS VECES 10 26.3 26.3 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 









Valid CASI SIEMPRE 24 63.2 63.2 63.2 
ALGUNAS VECES 12 31.6 31.6 94.7 
CASI NUNCA 2 5.3 5.3 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 









Valid SIEMPRE 5 13.2 13.2 13.2 
CASI SIEMPRE 19 50.0 50.0 63.2 
ALGUNA VECES 10 26.3 26.3 89.5 
CASI NUNCA 4 10.5 10.5 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 









Valid SIEMPRE 8 21.1 21.1 21.1 
CASI SIEMPRE 20 52.6 52.6 73.7 
ALGUNA VECES 10 26.3 26.3 100.0 













Valid SIEMPRE 10 26.3 26.3 26.3 
CASI SIEMPRE 21 55.3 55.3 81.6 
ALGUNA VECES 7 18.4 18.4 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 
6. Las unidades de la empresa M&G Frió S.A.C están organizadas para garantizar un 








Valid SIEMPRE 11 28.9 28.9 28.9 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 
7. Las unidades de la empresa M&G Frió S.A.C. tienen información actualizada para 








Valid SIEMPRE 11 28.9 28.9 28.9 
CASI SIEMPRE 19 50.0 50.0 78.9 
ALGUNA VECES 8 21.1 21.1 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 10 26.3 26.3 26.3 
CASI SIEMPRE 18 47.4 47.4 73.7 
ALGUNA VECES 10 26.3 26.3 100.0 








9. Todo el personal de la empresa M&G Frió S.A.C conoce los procedimiento de 








Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 81.6 
ALGUNA VECES 7 18.4 18.4 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 
10. Los gerentes; jefes de área y sus asistentes tienen contacto con los usuarios, 








Valid SIEMPRE 10 26.3 26.3 26.3 
CASI SIEMPRE 19 50.0 50.0 76.3 
ALGUNA VECES 9 23.7 23.7 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 84.2 
ALGUNA VECES 6 15.8 15.8 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 12 31.6 31.6 31.6 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 92.1 
ALGUNA VECES 3 7.9 7.9 100.0 









13. La empresa, tiene una buena distribución de las instalaciones, equipos y 
materiales. 








Valid SIEMPRE 14 36.8 36.8 36.8 
CASI SIEMPRE 19 50.0 50.0 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 
14. En la empresa tienen los recursos necesarios para brindar un servicio de calidad 








Valid SIEMPRE 5 13.2 13.2 13.2 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 73.7 
ALGUNA VECES 10 26.3 26.3 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 









Valid SIEMPRE 17 44.7 44.7 44.7 
CASI SIEMPRE 16 42.1 42.1 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 8 21.1 21.1 21.1 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 81.6 
ALGUNA VECES 7 18.4 18.4 100.0 

















Valid SIEMPRE 16 42.1 42.1 42.1 
CASI SIEMPRE 19 50.0 50.0 92.1 
ALGUNA VECES 3 7.9 7.9 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 11 28.9 28.9 28.9 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 









Valid SIEMPRE 15 39.5 39.5 39.5 
CASI SIEMPRE 16 42.1 42.1 81.6 
ALGUNA VECES 7 18.4 18.4 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 10 26.3 26.3 26.3 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 84.2 
ALGUNA VECES 6 15.8 15.8 100.0 

















Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 84.2 
ALGUNA VECES 6 15.8 15.8 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 7 18.4 18.4 18.4 
CASI SIEMPRE 26 68.4 68.4 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 14 36.8 36.8 36.8 
CASI SIEMPRE 18 47.4 47.4 84.2 
ALGUNA VECES 6 15.8 15.8 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 









Valid SIEMPRE 12 31.6 31.6 31.6 
CASI SIEMPRE 20 52.6 52.6 84.2 
ALGUNA VECES 6 15.8 15.8 100.0 


















Valid SIEMPRE 13 34.2 34.2 34.2 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 92.1 
ALGUNA VECES 3 7.9 7.9 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 2 5.3 5.3 5.3 
CASI SIEMPRE 21 55.3 55.3 60.5 
ALGUNA VECES 15 39.5 39.5 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 
27. La institución informa al usuario de las innovaciones. 








Valid SIEMPRE 8 21.1 21.1 21.1 
CASI SIEMPRE 18 47.4 47.4 68.4 
ALGUNA VECES 12 31.6 31.6 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 2 5.3 5.3 5.3 
CASI SIEMPRE 21 55.3 55.3 60.5 
ALGUNA VECES 15 39.5 39.5 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 7 18.4 18.4 18.4 
CASI SIEMPRE 19 50.0 50.0 68.4 
ALGUNA VECES 12 31.6 31.6 100.0 














Valid SIEMPRE 2 5.3 5.3 5.3 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 65.8 
ALGUNA VECES 13 34.2 34.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 4 10.5 10.5 10.5 
CASI SIEMPRE 21 55.3 55.3 65.8 
ALGUNA VECES 13 34.2 34.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 4 10.5 10.5 10.5 
CASI SIEMPRE 25 65.8 65.8 76.3 
ALGUNA VECES 9 23.7 23.7 100.0 















ANEXO XI: ANÁLISIS DE LAS TABULACIONES DE LA VARIABLE CALIDAD DE 
SERVICIO Y SUS DIMENSIONES 








Valid SIEMPRE 10 26.3 26.3 26.3 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 8 21.1 21.1 21.1 
CASI SIEMPRE 19 50.0 50.0 71.1 
ALGUNA VECES 11 28.9 28.9 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 12 31.6 31.6 31.6 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 89.5 
ALGUNA VECES 4 10.5 10.5 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 81.6 
ALGUNA VECES 7 18.4 18.4 100.0 

















Valid SIEMPRE 7 18.4 18.4 18.4 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 78.9 
ALGUNA VECES 8 21.1 21.1 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 11 28.9 28.9 28.9 
CASI SIEMPRE 18 47.4 47.4 76.3 
ALGUNA VECES 9 23.7 23.7 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 17 44.7 44.7 44.7 
CASI SIEMPRE 20 52.6 52.6 97.4 
ALGUNA VECES 1 2.6 2.6 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 24 63.2 63.2 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 12 31.6 31.6 31.6 
CASI SIEMPRE 24 63.2 63.2 94.7 
ALGUNA VECES 2 5.3 5.3 100.0 













Valid SIEMPRE 7 18.4 18.4 18.4 
CASI SIEMPRE 21 55.3 55.3 73.7 
ALGUNA VECES 10 26.3 26.3 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 11 28.9 28.9 28.9 
CASI SIEMPRE 24 63.2 63.2 92.1 
ALGUNA VECES 3 7.9 7.9 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 25 65.8 65.8 89.5 
ALGUNA VECES 4 10.5 10.5 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 11 28.9 28.9 28.9 
CASI SIEMPRE 21 55.3 55.3 84.2 
ALGUNA VECES 6 15.8 15.8 100.0 


















Valid SIEMPRE 11 28.9 28.9 28.9 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 5 13.2 13.2 13.2 
CASI SIEMPRE 25 65.8 65.8 78.9 
ALGUNA VECES 8 21.1 21.1 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 5 13.2 13.2 13.2 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 73.7 
ALGUNA VECES 10 26.3 26.3 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 6 15.8 15.8 15.8 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 76.3 
ALGUNA VECES 9 23.7 23.7 100.0 



















Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 18 47.4 47.4 71.1 
ALGUNA VECES 8 21.1 21.1 92.1 
CASI NUNCA 3 7.9 7.9 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 4 10.5 10.5 10.5 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 71.1 
ALGUNA VECES 11 28.9 28.9 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 17 44.7 44.7 68.4 
ALGUNA VECES 12 31.6 31.6 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 7 18.4 18.4 18.4 
CASI SIEMPRE 25 65.8 65.8 84.2 
ALGUNA VECES 6 15.8 15.8 100.0 


















Valid SIEMPRE 13 34.2 34.2 34.2 
CASI SIEMPRE 20 52.6 52.6 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 
23. El grado de conocimiento compartido entre los miembros de la empresa M&G 









Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 84.2 
ALGUNA VECES 6 15.8 15.8 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 









Valid SIEMPRE 12 31.6 31.6 31.6 
CASI SIEMPRE 25 65.8 65.8 97.4 
ALGUNA VECES 1 2.6 2.6 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 12 31.6 31.6 31.6 
ALGUNA VECES 21 55.3 55.3 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 

















Valid SIEMPRE 10 26.3 26.3 26.3 
CASI SIEMPRE 21 55.3 55.3 81.6 
ALGUNA VECES 7 18.4 18.4 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 11 28.9 28.9 28.9 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 86.8 
ALGUNA VECES 5 13.2 13.2 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 
28. La comunicación entre todos los trabajadores de la empresa M&G Frió S.A.C se 









Valid SIEMPRE 8 21.1 21.1 21.1 
CASI SIEMPRE 22 57.9 57.9 78.9 
ALGUNA VECES 8 21.1 21.1 100.0 
Total 38 100.0 100.0  
 








Valid SIEMPRE 7 18.4 18.4 18.4 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 78.9 
ALGUNA VECES 8 21.1 21.1 100.0 
















Valid SIEMPRE 9 23.7 23.7 23.7 
CASI SIEMPRE 23 60.5 60.5 84.2 
ALGUNA VECES 6 15.8 15.8 100.0 






















ANEXO XII: ANÁLISIS DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVO Y 
SUS DIMENSIONES 
 




 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, 18 de los clientes indican que casi siempre y por ultimo 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 24 marcaron 
Casi Siempre. Sin embargo, el 12 de los clientes indican que Al gunas Veces y 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 5 marcaron 
Siempre. Sin embargo, casi  siempre marcaron 19, luego10 de los clientes 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 8 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 20 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 21 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 11 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 22 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 










 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 










 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 










 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 










 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












ANEXO XI: ANÁLISIS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO Y SUS 
DIMENSIONES 
 




 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 8 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 19 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 12 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 22 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 9 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 22 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 7 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 










 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 










 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 
ultimo 5 han puesto A veces. 
 
 




 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 










 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 












 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 











 En el gráfico, se observa que 38 de los clientes, consideran 10 marcaron 
Siempre. Sin embargo, el 23 de los clientes indican que casi siempre y por 
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